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1. INTRODUCAO

Este anexo tem a func¢do de apresentar objetivamente quais sdo os mecanismos de
avaliacdo permanente da qualidade do servico de transporte coletivo de Joinville,
seguindo as condicionantes do edital, contrato e seus anexos, instrumentos orientadores

da concessao do servigo de transporte publico urbano de Joinville.
2. OBJETIVO

E de fundamental importancia, no monitoramento e gestdo do contrato de concessdo, o
estabelecimento de um sistema objetivo de controle permanente da qualidade dos
servigos, ferramenta necessaria tanto as acdes de planejamento e adequagao dos servigos,
quanto a apuracdo dos indices de qualidade que dardo direito a integral remuneragao a

concessionaria.

O Sistema de Avaliagdo Permanente da Qualidade tem como objetivo a busca continua e
permanente da melhoria da qualidade dos servicos de transporte coletivo disponibilizados
a populacdo, em harmonia com as condicdes e realidade econdmica e social dos usuarios
dos servigcos. Neste sentido, constitui elemento de gestdo dos servicos e da relagdo

contratual estabelecida com a empresa Concessionaria, tendo como objetivos:

e Permitir a orientagdo de agcdes operacionais e de planejamento para a superagao
das deficiéncias observadas;

e Apurar o desempenho da Concessiondria em cada periodo, mediante a
transformagao dos valores obtidos dos varios indicadores em uma nota de
referéncia, de fécil identificagdo e acompanhamento pela SEINFRA e pela
sociedade;

e Estimular a melhoria continua dos servigos por parte da Concessiondria;

e Facilitar o controle social do servigo de transporte coletivo através da divulgacao

das notas de desempenho alcancgadas pela empresa Concessionaria.

Para o alcance destes objetivos deverdo ser estabelecidos mecanismos de aprimoramento
mutuo e constante dos diversos processos e agentes envolvidos na execu¢do, no
planejamento e no controle dos servigos, tanto sob responsabilidade da empresa
Concessiondria, quanto da SEINFRA, baseado em um conjunto de indicadores que

expressam aspectos relativos a execucao do servico, a satisfacdo do usuario, a seguranca
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e responsabilidade social dos servigos prestados.

O Sistema de Avaliagdo Permanente da Qualidade esta baseado no célculo de um valor
(NOTA GERAL DE QUALIDADE DE SERVICO DE TRANSPORTE COLETIVO -
NGQ) que expressa uma avaliagdo dos servigos prestados pela empresa Concessiondria,
combinando véarios atributos relacionados a atividade operacional e aos recursos
empregados na sua execu¢do. Nesse sentido serdo considerados apenas os aspectos de
responsabilidade do operador, ndo incluidos indicadores que estejam relacionados a acao
de planejamento de transporte, exercida pelo Poder Publico, ou que estejam relacionados
a questdes alheias a possibilidade de atuacdo da Concessionaria. Assim, da lista de
indicadores ndo consta, por exemplo: os tempos de acesso ao transporte coletivo, o grau
de transbordos, as condi¢gdes dos pontos de parada, a velocidade do transporte coletivo,

entre outros.

Para cada atributo serdo calculados indicadores, que expressam um valor associado a
variavel medida, os quais serdo transformados em notas parciais, associadas a uma escala

relativamente subjetiva de qualidade.

O célculo dos indicadores sera realizado mediante informagdes provenientes de diversas
fontes: dos Sistemas Tecnologicos implantados ou em implantagdo no Sistema Municipal
de Transporte Coletivo de Joinville (Sistema de Bilhetagem Eletronica — SBE e Sistema
de Controle Operacional — SCO), outros fornecidos pela propria Concessionaria e outros

ainda oriundos de trabalhos internos da SEINFRA e de outras fontes.

E apresentada, portanto, a metodologia de avaliacdo a ser aplicada durante a vigéncia do
contrato de concessdo, que além de avaliar periodicamente a qualidade dos servigos
prestados, garantird & Concessionaria a defini¢ao da equagdo de remuneragao dos servigos

e resultard nos indicadores necessarios a futura prorrogacdo do contrato

3. AVALIACAO PERMANENTE DA QUALIDADE DO SERVICO DE
TRANSPORTE COLETIVO DE JOINVILLE

3.1 DA APURACAO DA NOTA GERAL DE QUALIDADE DO SERVICO DE TRANSPORTE

COLETIVO DE JOINVILLE — (NGQ)

3.1.1 Do Calculo da Nota Geral de Qualidade do Servico de Transporte Coletivo
de Joinville - (NGQ)
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O calculo da NGQ sera realizado a partir do conjunto de indicadores aqui especificados,

todos eles relacionados as caracteristicas da prestagdo dos servigos, a seguir transcritos:

1. Fator de Cumprimento de Frota
il. Fator de Cumprimento das Viagens Programadas
iii. Fator de Regularidade da Operagao
v. Fator de Reclamacgdes dos Usuarios
V. Fator de Sinistros de Transito
Vi. Fator de Observancia de Normas de Transito
vil. Fator de Conservagao da Frota
viii. Fator de Satisfacdo do Usuario com o servigo prestado

3.2 DO CALCULO DO FATOR DE CUMPRIMENTO DE FROTA
3.2.1 O Fator de Cumprimento de Frota (FCFo)

O Fator de Cumprimento de Frota (FCFo) ¢ calculado a partir das informagdes da
quantidade de veiculos em operagdo através do Sistema de Bilhetagem Eletronica — SBE
e/ou do Sistema de Controle Operacional (SCO) e da quantidade de veiculos prevista,
conforme as Ordens de Servigo de Operagao (OSO) definidas pela SEINFRA, mediante

os seguintes procedimentos:

a) Para cada més de apuragdo ¢ obtido para cada dia 1til a quantidade de veiculos em
operacao em cada meia-hora, a partir da leitura dos dados do SBE de todos os
veiculos da frota, considerando-se como frota em operagdo os veiculos que
tenham tido pelo menos uma validagdo de viagem no periodo do pico manha
(das 07:00h as 08:00h).

b) Considerando as especificagdes operacionais em vigéncia na data “d”, € obtida a
frota operacional para os dias Uteis para o pico da manha.

c) A partir destas informacdes, ¢ calculado o fator de cumprimento da frota didrio
mediante o quociente da frota operacional realizada, pela frota operacional

prevista para operagdo no dia de apuragao.

De forma matematica, o indicador ¢ calculado por:

Fo
FCFoy = F—Qopf
14
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Na expressao:

e FCFoq = Fator de cumprimento de frota operacional do dia “d”;
e Fopw = Frota operacional realizada no dia “d”

e Foppi= Frota operacional prevista no dia “d”

d) O calculo do fator mensal sera realizado mediante a média dos valores de dias

uteis conforme a seguinte expressao:

_,FCF
FCFo,, = Zﬁbld e
m

Na expressao:

¢ FCFom = Fator de cumprimento mensal de frota operacional do més “m”;
e FCFoq4= Fator de cumprimento de frota operacional do dia til “d”

e Qdum = Quantidade de dias uteis do més “m”
3.2.2 O calculo da nota relativa ao cumprimento da frota (NFCFo,,)

O calculo da nota relativa ao cumprimento da frota (NFCFom) seré realizado de acordo

com o seguinte procedimento:

a) Sera considerado de padrdo excelente, portanto associados & uma nota de valor

100 (cem) pontos, quando o FCFom = 99% da frota prevista ou maior.

b) Sera considerado como padrdo insuficiente, portanto associado a uma nota de
valor 60 (sessenta) pontos, quando o FCFom = 92% da frota prevista ou menor.
¢) Quando o FCFom estiver entre os limites acima, a nota sera calculada pela seguinte

expressao:

(0,99 — FCFo,) X 40
0.07

NFCFo,, = 100 —

d) Os conceitos de operacao relativos ao cumprimento de frota sdo os informados na

Tabela 1.
Tabela 1: Conceitos de avaliacio da qualidade relativo ao fator de cumprimento de
frota
Conceito Faixa de cumprimento de frota
Nivel de exceléncia >99%
Nivel de boa operagao >97% e <99%
Nivel de operagao regular >92%e<97%
Nivel de operacdo insuficiente <92%
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3.3 DO CALCULO DO FATOR DE CUMPRIMENTO DAS VIAGENS PROGRAMADAS
3.3.1 O Fator de Cumprimento das Viagens Programadas (FCV)

O Fator de Cumprimento das Viagens Programadas (FCV) ¢ calculado a partir das
informagdes das viagens realizadas pela Concessionaria obtidas através do Sistema de
Controle Operacional do Transporte Coletivo de Joinville - SCO e das viagens
especificadas, conforme as Ordens de Servico de Operagdo (OSO) definidas pela

SEINFRA, mediante os seguintes procedimentos:

a) A cada dia “d” do més, serdo totalizadas as viagens realizadas em cada linha do
Sistema de transporte coletivo de Joinville a partir dos dados do SCO.

b) Considerando as especificacdes operacionais em vigéncia, € totalizada a
quantidade de viagens previstas para cada linha no dia “d” de operagao.

c) A partir destas informacdes, ¢ calculado o fator de cumprimento de viagens em
cada dia mediante o quociente da soma da quantidade de viagens realizadas pela
soma da quantidade de viagens especificadas para todas as linhas do dia “d”
analisado.

De forma matematica, o indicador € calculado por:

d Viagp,

Na expressao:

e FCV4 = Fator de cumprimento de viagens do dia “d”;
e Viagrd = Quantidade de viagens realizadas no dia “d”;

e Viagpd = Quantidade de viagens previstas no dia “d”.

d) O calculo do fator mensal sera realizado mediante a média dos valores diarios
conforme a seguinte expressao:

n_ FCVy4

FCV,, = 21
" Qdm,

Na expressado:

e FCVm = Fator de cumprimento de viagens do més “m”;
e FCVg= Fator de cumprimento de viagens do dia “d”

¢ Qdm = Quantidade de dias do més “m”
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3.3.2 A nota relativa ao cumprimento de viagens (NFCVp,)

O célculo da nota relativa ao cumprimento de viagens (NFCVm) serd realizado de acordo

com o seguinte procedimento:

a) Sera considerado de padrdo excelente, portanto associados a uma nota de valor
100 (cem) pontos, quando o FCVm= 98% das viagens previstas ou maior.

b) Sera considerado como padrdo insuficiente, portanto associado @ uma nota de
valor 60 (sessenta) pontos, quando o FCFom= 90% das viagens previstas ou
menor.

¢) Quando o FCVn estiver entre os limites acima, a nota sera calculada pela seguinte

expressao:

(0,98 — FCV,,) X 40

NFCV, = 100 — 0.07

d) Os conceitos de operacao relativos ao cumprimento de viagens sdo os informados

na Tabela 2.

Tabela 2: Conceitos de avaliacdo da qualidade relativo ao fator de cumprimento de

viagens
Conceito Faixa de cumprimento de viagens
Nivel de exceléncia >98%
Nivel de boa operagao <98% e >94%
Nivel de operagao regular <94% e >90%
Nivel de operagao insuficiente <90%

No célculo do fator de cumprimento de viagens deverdo ser observados adicionalmente

0s seguintes critérios:

a) Na apuracdo da quantidade de viagens realizadas devera ser observado o conceito
de viagens validas, pelo qual a quantidade de viagens realizadas a ser considerado
no célculo ¢ o menor valor entre a quantidade de viagens previstas e a quantidade
de viagens realizadas por faixas horarias do dia, considerando como critério de
enquadramento da faixa hordaria, o horario de inicio da viagem programado ou
realizado.

b) A quantidade de viagens excedentes as viagens programadas so sera considerada
no célculo se tiver havido autorizagdo extraordinaria da SEINFRA para a sua
realizacdo.

c) O célculo do fator de cumprimento de viagens nao serd realizado para as faixas
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horéarias nos casos em que venha a ocorrer eventos de trafego, bloqueios da via e
eventos de qualquer natureza que impliquem em tempos de operagcdo dos 6nibus
de determinadas linhas excessivos, assim considerados aqueles que na média das
viagens da faixa horéria sejam superiores em 20% dos tempos médios previstos,
o que ndo desobriga a Concessionaria a cumprir com o numero de viagens
estabelecidas pela SEINFRA, sob pena de aplicagdo de penalidade, conforme
Anexo Unico da Lei Municipal n® 7.377/2023.

d) O célculo do fator de cumprimento de viagens também nao sera realizado para as
faixas horarias em que houver impedimento da opera¢ao dos 6nibus por qualquer
natureza, em situacdes alheias a Concessiondria, a exemplo de greves,

manifestagdes, enchentes ou bloqueios.

3.4 DO CALCULO DO FATOR DE REGULARIDADE
3.4.1 O calculo do Fator de Regularidade (FRO)

O Fator de Regularidade (FRO) ¢ calculado a partir das informacdes das viagens
realizadas pela Concessionaria obtidas através do Sistema de Controle Operacional do
Transporte Coletivo de Joinville - SCO e das viagens especificadas, conforme as Ordens
de Servico de Operacdo (OSO) definidas pela SEINFRA, mediante os seguintes

procedimentos:

a) A cada dia “d” do més, serdo totalizadas as viagens realizadas em cada linha do
Sistema de Transporte Coletivo de Joinville a partir dos dados do SCO, que
tiveram atrasos e a quantidade de viagens com adiantamentos mediante
comparag¢do do hordrio de partida dos terminais (ou pontos de retorno das linhas)
com os horérios especificados nas Ordens de Servigo de Operagao (OSO).

b) Considerando as especificagdes operacionais em vigéncia, serd totalizada a
quantidade de viagens previstas para cada linha no dia “d” de operagao.

¢) A partir destas informagdes, serdo calculados dois indicadores parciais, um para
atrasos e outro para adiantamentos, mediante o quociente da soma da quantidade
de viagens com atrasos ou a quantidade de viagens com adiantamentos pela soma

da quantidade de viagens especificadas para todas as linhas do dia “d” analisado.

De forma matematica, os indicadores serdo calculados por:

Viagr aty

FRO_aty = Viagpy
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Na expressao:

FRO_atq = Fator de viagens com atrasos no dia “d”;
Viag_ats = Quantidade de viagens realizadas com atraso no dia “d”;

Viagpd = Quantidade de viagens previstas no dia “d”

Viagr a4

FRO_add = Viagpd

Na expressao:

d)

FRO adq = Fator de viagens adiantadas no dia “d”;
Viagr ad = Quantidade de viagens realizadas com adiantamento no dia “d”;

Viagpd = Quantidade de viagens previstas no dia “d”.

O calculo do fator de regularidade operacional mensal serd realizado mediante a
média dos valores didrios dos indicadores de atrasos e adiantamentos, ponderados
por pesos que refletem a consequéncia da irregularidade operacional para o

usuario, conforme a seguinte expressao:

Zél_=1 FRO_aty + Zﬁ_=1 FRO_ad4q X 1,5
FRO, = = = Qd -
m

Na expressdo:

3.4.2

FROm = Fator de regularidade operacional do més “m”;
FRO _atq = Fator de viagens com atrasos no dia “d”
FRO_ad4 = Fator de viagens adiantadas no dia “d”

Qdm = Quantidade de dias do més “m”

A nota relativa a regularidade operacional (NFRO)

O calculo da nota relativa a regularidade operacional a serd realizado de acordo com o

seguinte procedimento:

a)

b)

Sera considerado de padrao excelente, portanto associados & uma nota de valor
100 (cem) pontos, quando o FROm = 10% das viagens previstas ou menor.
Serd considerado como padrdo insuficiente, portanto associado a uma nota de

valor 60 (sessenta) pontos, quando o FROm = 20% das viagens previstas ou maior.
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¢) Quando o FROm estiver entre os limites acima, a nota sera calculada pela seguinte

expressao:

(FROp,, — 0,10) x 40

NFRO, = 100 — 0.20

d) Os conceitos de operagdo relativos a regularidade operacional s3o os informados

na Tabela 3.

Tabela 3: Conceitos de avaliacdo da qualidade relativo ao fator de regularidade

operacional
Conceito Faixa de cumprimento de regularidade operacional
Nivel de exceléncia < 10% das viagens com atrasos ¢ adiantamentos ponderados
Nivel de boa operagao > 10% e < 20% das viagens com atrasos e adiantamentos ponderados
Nivel de operagao regular >20% e < 30% das viagens com atrasos ¢ adiantamentos ponderados
Nivel de operagao insuficiente > 30% das viagens com atrasos ¢ adiantamentos ponderados

No célculo do fator de regularidade deverdo ser observados adicionalmente os seguintes
critérios:

a) O célculo do fator de regularidade ndo seré realizado para as faixas horarias nos
casos em que venha a ocorrer eventos de trafego, bloqueios da via e eventos de
qualquer natureza que impliquem em tempos de operagdo dos Onibus de
determinadas linhas excessivos, assim considerados aqueles que na média das
viagens da faixa hordria sejam superiores em 20% dos tempos médios previstos.

b) O calculo do fator de regularidade também ndo serd realizado para as faixas
horarias em que houver impedimento da operagdo dos Onibus por qualquer
natureza, em situacdes alheias a Concessionaria, a exemplo de greves.

c) Na apuragao das viagens atrasadas serd admitida uma tolerancia do desvio dos
horarios realizados em relagdo aos horarios programados, em razdo das
imprecisdes dos registros destes hordrios decorrentes do sistema de
geolocalizagdo. A tolerancia admitida serd a varia¢ao de percentual do intervalo
médio da linha de 30%, limitado ao maximo de 5 (cinco) minutos para mais, nao
haveré tolerancia para viagens adiantadas. Serdo consideradas como “pontuais”,

as viagens que tenham o seu horario consoante esta tolerancia.
3.5 FATORDE RECLAMACOES DOS USUARIOS
3.5.1 Do Fator de Reclamacdes dos Usuarios (FRU)

O célculo do Fator de Reclamagdes dos Usuarios (FRU) ¢ calculado a partir dos registros
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dos canais de relacionamento com os usudrios mantidos pela SEINFRA, Prefeitura
Municipal de Joinville e Sistema de Informagdo ao Usuario (0800), de acordo com os

seguintes procedimentos:

a) Mensalmente, serdo totalizadas as reclamacdes dos usudrios quanto a execugdo
das viagens, atrasos e adiantamentos, relativas a conservagado e limpeza da frota,
manuten¢do e operagdo dos terminais, operagdo do Sistema de Bilhetagem
Eletrénica e outros aspectos atribuiveis aos servigos prestados pela
Concessiondria, excluindo-se as reclamacdes relacionadas com valor da tarifa,
planejamento da rede, nivel de conforto, intervalos programados, pontos de
parada, efeitos do transito entre outros casos, que dependem da atuacdo da
SEINFRA e ou Prefeitura Municipal de Joinville.

b) Para cada més, serd totalizada a quantidade de passageiros transportados,
registrados nos validadores dos 6nibus, independentemente do seu tipo (pagantes,
gratuitos, integrados).

c) A partir destas informagdes, ¢ calculado o fator de reclamagdo dos usudrios
mensal mediante o quociente da soma da quantidade de reclamag¢des imputadas a
Concessiondria pela soma da quantidade de passageiros transportados com
registro nos validadores dos 6nibus, sendo o valor expresso por “reclamacdes por

cem mil usudrios”.

De forma matematica, o indicador ¢ calculado por:

QI‘EC
FRU,, = ™ % 100000
Pass,

Na expressao:

e FRUn = Fator de Reclamacgdes dos Usuarios do més “m”;

e Qrecm = Quantidade de reclamagdes relacionadas com a atuagdo da

Concessionaria no més “m”;

e Passm= Quantidade de passageiros transportados com registro nos validadores

dos 6nibus no més “m”.
3.5.2 A nota relativa as reclamacées dos usuarios (NFRU)

O Caélculo da nota relativa as reclamagoes dos usuarios (NFRU) sera realizado de acordo

com o seguinte procedimento:
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a) Sera considerado de padrdo excelente, portanto associados & uma nota de valor
100 (cem) pontos, quando o FRUm = 6,3 reclamacgdes por cem mil usuérios ou
menor.

b) Serad considerado como padrdo insuficiente, portanto associado a uma nota de
valor 60 (sessenta) pontos, quando o FRUm = 18,9 reclamacdes por cem mil
usudrios ou maior.

¢) Quando o FRUn estiver entre os limites acima, a nota sera calculada pela seguinte
expressao:

(FRU,, — 6.3) X 40

12,6

NFRU,, = 100 —

d) Os conceitos de operagao relativos as reclamagdes dos usuarios sdo os informados

na Tabela 4.

Tabela 4: Conceitos de avaliacdo da qualidade relativos a reclamacio dos usuarios

Conceito Faixa de reclamacio dos usuarios
Nivel de exceléncia < 6,3 reclamagdes por cem mil usuarios
Nivel de boa operacao > 6,3 e < 12,6 reclamagdes por cem mil usuarios
Nivel de operagao regular > 12,6 e < 18,9 reclamagdes por cem mil usuarios
Nivel de operagao insuficiente > 18,9 reclamagdes por cem mil usuarios

3.6 FATOR DE SINISTROS DE TRANSITO (FST)
3.6.1 Do calculo do Fator de Sinistros de Transito (FST)

O Fator de Sinistros de Transito (FST) ¢ calculado a partir das informagdes dos registros
de sinistros de transito fornecidos pela Concessionaria, de acordo com os seguintes

procedimentos:

a) Mensalmente, serdo totalizados os registros de sinistros de transito com
culpabilidade dos motoristas, apds analise da descri¢do de cada caso.

b) Para cada més, serd totalizada a quantidade de quilometros percorridos pela frota
na realizacdo das viagens (percursos operacionais) ou Produ¢do Quilométrica,
mediante as informacgdes de quantidade de viagens realizadas por linha, conforme
apuracao do Fator de Cumprimento de Viagens, e correspondentes extensdes de

percurso registradas nas Ordens de Servigo Operacionais (OSO).
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c) A partir destas informacgdes, ¢ calculado o fator de sinistro de transito mensal
mediante o quociente da soma da quantidade de sinistros de transito imputados
aos motoristas da Concessionaria pela soma da quantidade de quilémetros

realizada, sendo o valor expresso por “sinistros por cem mil quildmetros”.

De forma matematica, o indicador ¢ calculado por:

t
Qstm 100000

FSTm =500

Na expressao:

e FSTw = Fator de Sinistros de Transito do més “m”;
e Qstm = Quantidade de sinistros de transito atribuiveis aos motoristas no més “m”;

¢ PQm = Quantidade de quilometros realizada na operagdo no més “m”.
3.6.2 A nota relativa aos sinistros de transito

O calculo da nota relativa aos sinistros de transito sera realizado de acordo com o seguinte

procedimento:

a) Sera considerado de padrdo excelente, portanto associados & uma nota de valor
100 (cem) pontos, quando o FSTm= 1,4 sinistros por cem mil quildmetros ou
menor.

b) Sera considerado como padrdo insuficiente, portanto associado a uma nota de
valor 60 (sessenta) pontos, quando o FSTm =4,2 sinistros por cem mil quilometros
ou maior.

¢) Quando o FSTwm estiver entre os limites acima, a nota sera calculada pela seguinte

expressao:

(FST,, — 1.4) X 40
2.8

NFRU,, = 100 —

d) Os conceitos de operacgdo relativos aos sinistros de transito sdo os informados na

Tabela 5.
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Tabela 5: Conceitos de avaliacio da qualidade relativos aos sinistros de transito

Conceito Faixa de sinistros de transito
Nivel de exceléncia < 1,4 sinistros de transito por cem mil quilometros
Nivel de boa operagao > 1,4 e <2,8 sinistros de transito por cem mil quilémetros
Nivel de operagao regular > 2.8 e <4,2 sinistros de transito por cem mil quilémetros
Nivel de operagao insuficiente > 4,2 sinistros de transito por cem mil quilometros

3.7 FATOR DE OBSERVANCIA DE NORMAS DE TRANSITO
3.7.1 Do calculo do Fator de Observancia de Normas de Transito (FNT)

O Fator de Observancia de Normas de Transito (FNT) ¢ calculado a partir das
informagdes de multas de transito aplicadas aos Onibus da Concessionaria, conforme

registros da SEINFRA, de acordo com os seguintes procedimentos:

a) Mensalmente, o Fator de Observancia de Normas de Transito (FNT) sera
calculado a partir dos registros de autuacdes de transito aplicadas, mantidos
DETRANS e enviados @ SEINFRA com a totaliza¢ao da quantidade de multas de
transito.

b) Para cada més, serd totalizada a quantidade de quilometros percorridos pela frota
na realizacdo das viagens (percursos operacionais) ou Produ¢do Quilométrica,
mediante as informagdes de quantidade de viagens realizadas por linha, conforme
apuracao do Fator de Cumprimento de Viagens, e correspondentes extensdes de
percurso registradas nas Ordens de Servigo Operacionais (OSO).

c) A partir destas informagdes, ¢ calculado o fator de observancia das normas de
transito mediante o quociente da soma da quantidade de multas de transito pela
soma da quantidade de quilometros realizada, sendo o valor expresso por “multas

por cem mil quildmetros”.

De forma matematica, o indicador ¢ calculado por:

th
FNT,, = PQ % 100000
m

Na expressao:

e FNTun = Fator de Observancia de Normas de Transito do més “m”;

¢ (Qmtm = Quantidade de multas de transito no més “m”;
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3.7.2

PQm = Quantidade de quilometros realizada na operagdo no més “m”.

A nota relativa a observancia das normas de transito

O calculo da nota relativa a observancia das normas de transito sera realizado de acordo

com o seguinte procedimento:

a)

b)

d)

Sera considerado de padrao excelente, portanto associados & uma nota de valor
100 (cem) pontos, quando 0 FNTm = 0,10 multas por cem mil quilometros ou
menor.

Serd considerado como padrdo insuficiente, portanto associado a uma nota de
valor 60 (sessenta) pontos, quando 0 FNTm = 0,62 multas por cem mil quilometros
ou maior.

Quando o FNTwm estiver entre os limites acima, a nota sera calculada pela seguinte

expressao:

(FRU,, — 0.1) X 40
0.52

NFRU,, = 100 —

Os conceitos de operagdo relativos a observancia das normas de transito sdo os

informados na Tabela 6.

Tabela 6: Conceitos de avaliacdo da qualidade relativos a observincia das normas

de transito

Conceito Faixa de observancia das normas de transito
Nivel de exceléncia < 0,1 multas por cem mil quilémetros
Nivel de boa operagao >0,1 e <0,31 autuagdes de transito por cem mil quilémetros
Nivel de operagao regular > 0,31 e £0,62 autuagdes de transito por cem mil quilometros
Nivel de operagao insuficiente > (0,62 autuagdes de transito por cem mil quilometros

3.8 FATOR DE CONSERVACAO DA FROTA

3.8.1

Do calculo do Fator de Conservacao da Frota (FMF)

O Fator de Conservacdo da Frota (FMF) ¢ calculado a partir das informacdes de

notificagdes emitidas pela fiscalizagdo da SEINFRA relacionadas ao estado de

conservagdo do veiculo, incluindo os resultados das inspe¢des veiculares, de acordo com

os seguintes procedimentos
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a) Mensalmente, serd totalizada a quantidade de notifica¢des emitidas.

b) Para cada més, sera totalizada a quantidade de Onibus da Concessiondria
cadastrados nos registros da SEINFRA, sendo considerado o valor médio dos dias
do més, caso tenha havido alteragdes no seu decorrer.

c) A partir destas informagdes, ¢ calculado o fator de conservacao da frota mediante
o quociente da soma da quantidade de notificacdes pela quantidade de Onibus,

sendo o valor expresso por “notificagdes por cem veiculos”

De forma matematica, o indicador ¢ calculado por:

Qnf,
FMF,, = FTm X 100
m

Na expressado:

e FMFn = Fator de Conservacao da Frota do més “m”;
¢ Qnfm = Quantidade de notificacdes da frota no més “m”;

e FTm= Quantidade de 6nibus cadastrados no més “m”.
3.8.2 A nota relativa a conservacio da frota

O célculo da nota relativa a conservacao da frota sera realizado de acordo com o seguinte

procedimento:

a) Sera considerado de padrdo excelente, portanto associados & uma nota de valor
100 (cem) pontos, quando o FMFm= 8 notificagdes por cem 6nibus ou menor.

b) Serad considerado como padrdo insuficiente, portanto associado @ uma nota de
valor 60 (sessenta)pontos, quando o FMFm = 24 notifica¢cdes por cem Onibus ou
maior.

¢) Quando o FMFn estiver entre os limites acima, a nota sera calculada pela seguinte
expressao:

(FMF,, — 8) X 40
16

NFMF,, = 100 —

d) Os conceitos de operagdo relativos a conservagao da frota sdo os informados na

Tabela 7.
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Tabela 7: Conceitos de avaliacdo da qualidade relativos a conservacio da frota

Conceito Faixa de observancia da conservacio da frota
Nivel de exceléncia < 8 notificagdes por cem Onibus
Nivel de boa operacao > 8 e < 16 notificagdes por cem Onibus
Nivel de operagao regular > 16 e < 24 notificagdes por cem O6nibus
Nivel de operagao insuficiente > 24 notificagdes por cem dnibus

3.9 FATOR DE SATISFACAO DO USUARIO COM O SERVICO PRESTADO

3.9.1 Do cilculo do Fator de Satisfacao do Usuario

O Fator de Satisfagdo do Usudrio com o servigo prestado sera calculado trimestralmente

mediante os resultados de uma pesquisa a ser realizada pelo PODER CONCEDENTE,
por meio do VERIFICADOR DE CONFORMIDADE com uma amostra de usuarios do

servigo de transporte coletivo considerando:

3.9.1.1 Amostra

a) A amostra da pesquisa serd de 1.050 entrevistas, definida para um erro estatistico

de 3% das proporcdes obtidas, com um intervalo de confianca de 95%.

b) As amostras serdo distribuidas de forma proporcional por linha considerando a

quantidade de passageiros registrados no Sistema de Bilhetagem Eletronica na
média de dias uteis do més tipico anterior a realizagdo da coleta e ainda por

periodo do dia (Pico manha, Entre-pico manha, Pico Tarde e Noite)

3.9.1.2 Atributos a serem avaliados

Sem prejuizo da pesquisa vir a ser utilizada para obtencdo de varios indicadores de

interesse da Administragdo Municipal para avaliagdo da politica de transporte coletivo,

ela devera permitir a obtengdo da avaliagdo dos usudrios sobre os seguintes atributos,

associados aos servicos prestados pela Concessionaria:

1.
ii.
1il.

1v.

Tempo de espera dos Onibus;
Conforto geral do servigo prestado;
Regularidade da operagao;
Conservacao e limpeza dos veiculos;

Tratamento oferecido pelos motoristas aos usudrios;
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vi.  Seguranca das viagens (risco de acidentes nos veiculos);
vii.  Informagdes aos usudrios;

viii.  Aquisicdo e recarga de créditos do Sistema de Bilhetagem Eletronica.
3.9.2 Ciritério de avaliagao dos atributos

Para cada atributo avaliado serdo obtidas as seguintes informagdes:

a) Conceito de avaliacdo considerando os seguintes critérios e correspondentes

notas:

i.  Conceito “Muito bom”, com nota 5 (cinco)
it.  Conceito “Bom”, com nota 4 (quatro)
iii.  Conceito “Regular”, com nota 3 (trés)
iv.  Conceito “Ruim”, com nota 2 (dois)

v.  Conceito “Muito Ruim”, com nota 1 (um)
b) Importancia relativa de cada atributo, com uma nota de 1 (um) a 5 (cinco), onde
1 (um) € pouco importante e 5 (cinco) ¢ muito importante.
3.9.3 Calculo do peso de cada atributo segundo a visdo dos usuarios
Considerando os resultados obtidos na pesquisa, sera calculado o peso de cada atributo
segundo a visdo dos usudrios mediante o seguinte procedimento:

a) Sera calculada a média da importancia relativa de cada atributo da amostra obtida;
b) Serdo somados os valores médios da importancia relativa dos atributos;
c) Sera realizado o quociente da média de importancia de cada atributo pela soma

total, resultando no grau de importancia do atributo, variando de 0 a 100%.

A expressdao matematica que representa o calculo ¢ dada por:

Na expressao:

31
1

¢ QGati = Grau de importancia do atributo
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3L
1

e At; = Média dos valores de importancia do atributo “i”” obtidos na amostra

3.94 Cilculo do Fator de Satisfacio do Usuario mediante o seguinte

procedimento:

Considerando os resultados obtidos na pesquisa, sera calculado o Fator de Satisfagdo do

Usudrio mediante o seguinte procedimento:

a) Sera calculada a média das notas de cada atributo da amostra obtida, com valor de
0 (zero) a 5 (cinco);

b) A nota de cada atributo serd multiplicada pelo grau de importancia do atributo;

c) O Fator de Satisfacdo do Usudrio sera obtido pela soma ponderada das notas de

cada atributo.

A expressdao matematica que representa o calculo ¢ dada por:

8

FSU, = Z Nat; X Gat;
i=1

Na expressado:

e FSU. = Fator de Satisfagao do Usuario do ano “a”

31
1

¢ QGati = Grau de importancia do atributo

3t
1

e Nat; = Média das notas de avaliagdo do atributo “i” obtidos na amostra

3.9.5 Nota relativa ao Fator de Satisfacao do Usuario

O calculo da nota relativa ao Fator de Satisfagao do Usuario sera realizado de acordo com

o seguinte procedimento:

a) Sera considerado de padrdo excelente, portanto associados & uma nota de valor
100 (cem) pontos, quando o FSUa = 4,5 ou maior.

b) Sera considerado como padrdo insuficiente, portanto associado a uma nota de
valor 60 pontos, quando o FSUa = 3,0 ou menor.

¢) Quando o FSUaestiver entre os limites acima, a nota sera calculada pela seguinte

expressao:
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(4,5 — FSU,) x 40
2

NFSU, = 100 —

d) Os conceitos de operagao relativos as reclamagdes dos usuarios sdo os informados

na Tabela 8.

Tabela 8: Conceitos de avaliacio da qualidade relativos a satisfacio do usuario

Conceito Faixa de valores para o Fator de Satisfacido do Usudrio
Nivel de exceléncia FSU>4)5
Nivel de boa operagao FSU>3,0e<4,5
Nivel de operagao regular FSU>1,5e<3,0
Nivel de operagdo insuficiente FSU<1,5

e) A Concessionaria, caso apresente FSU em valor inferior a 3 (tr€s), podera requerer
uma avaliacdo extraordinaria um meés apds a avaliacdo ordinaria, mediante a
realizacdo de uma pesquisa adicional, as suas expensas, supervisionada pela

SEINFRA e segundo a mesma metodologia empregada.
3.10 DO CALCULO DO VALOR DA NOTA GERAL DE QUALIDADE (NGQ)
3.10.1 Do calculo do valor da Nota “Fator Global de Qualidade” (FGQ)

Considerando os valores das notas dos indicadores apurados, sera calculado o indicador
“Fator Global de Qualidade” (FGQ) mediante a ponderagdo das notas parciais dos

indicadores, por fatores (pesos).

O calculo do FGQ ¢ resultado da seguinte expressao:

Z?El_Notai X Peso;

FGQ =
Q Z?=1 Peso;

Na expressado:
C‘i”

e Notai = Nota obtida do calculo do indicador

31
1

e Pesoi = Fator ponderador do indicador

Os pesos dos atributos sdo dados na Tabela 9.
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Tabela 9: Valor do peso dos atributos utilizados no calculo da Nota Geral de

Qualidade (NGQ)
Indicador Peso
Fator de Cumprimento de Frota 10%
Fator de Cumprimento das Viagens Especificadas 20%
Fator de Regularidade da Operagao 20%
Fator de Reclamagdes dos Usudrios 10%
Fator de Sinistros de Transito 5%
Fator de Observancia de Normas de Transito 5%
Fator de Conservacao da Frota 15%
Fator de Satisfacdo do Usuério com o servigo prestado’ 15%

Caso, por alguma razdo, um ou mais dos indicadores ndo seja calculado, os pesos

informados na Tabela 9 deverao ser recalculados, mediante a seguinte expressao:

Pesoor;

Pesorev; =
n .
L, Pesoorij;

Na expressao:

e Pesorevi = Peso do indicador “1” considerado na série de indicadores revisada
e Pesoori = Peso do indicador “i” considerado na série de indicadores revisada

conforme valores originais, que contemplam a totalidade dos indicadores

3.10.2 Calculo da Nota Geral de Qualidade

A Nota Geral de Qualidade (NGQ) serad calculada de acordo com o seguinte
procedimento:

a) Sera considerado de padrdo excelente, portanto associados & uma nota de valor
100 (cem) pontos, quando o FGQ = 90 ou mais.
b) Quando o FGQ for inferior a 90 (noventa) pontos a nota serd calculada pela
seguinte expressao:
(90 — FGQ) x 100
90

¢) Os conceitos de qualidade da operagdo sdo os informados na Tabela 10.

NGQ = 100 —

! O Fator de Satisfagdo do Usudrio com o servigo prestado, apurado no més, sera valido até a realizagio da
pesquisa do periodo subsequente, quando serd devidamente atualizado.
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Tabela 10: Conceitos de avaliacdo da qualidade relativos a Nota Geral de

Qualidade
Conceito Faixa de valores para a Nota Geral de Qualidade
Nivel de exceléncia NGQ =90
Nivel de boa operacao NGQ > 75 pontos e < 90 pontos
Nivel de operagao regular NGQ > 60 pontos e < 75 pontos
Nivel de operagao insuficiente NGQ < 60 pontos

d) Caso a Concessionaria obtenha nivel de exceléncia durante trés meses
consecutivos, receberd um bonus de 5 (cinco) pontos a ser utilizado, de forma ndo
cumulativa, uma tnica vez, no calculo da NGQ do més a sua escolha, em um
periodo maximo de 12 (doze) meses a contar do primeiro més apos o trimestre

com avaliagdo com nivel de exceléncia.
4. DO PLANO DE CONSEQUENCIAS

Independente da aplicacdo da Nota Geral de Qualidade na férmula de remuneracdo, o
valor alcangado também servird para os propdsitos de gestdo da qualidade, em
conformidade com o aqui disposto, mediante a aplicagdo do Plano de Consequéncias, nele

descrito.

O Plano de Consequéncias corresponde a um conjunto de a¢des gerenciais a serem
realizadas pela Concessionaria, diferenciadas em razao da classificagdo alcangada na nota

global de qualidade obtida a cada trimestre, conforme descrito a seguir:
i.  Nivel de exceléncia

A classificagcdo da Concessionaria no nivel de exceléncia em todos os meses do trimestre
em referéncia, conferir-lhe-4 um Certificado de Exceléncia dos Servigos, o qual sera

tornado publico pela SEINFRA.
ii.  Nivel de boa operacao

A Concessionaria, quando classificada no nivel de boa operagdo na média do trimestre,
deverd apresentar & SEINFRA um plano de acdes corretivas para os indicadores que
tenham apresentado avaliagdo insuficiente, caso houver, em um prazo maximo de 20

(vinte) dias a contar da divulgacao final do resultado da avaliagdo da qualidade.
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O plano de acdes corretivas devera conter as medidas que serdo empregadas para sanar
as deficiéncias observadas, detalhadas suficientemente para o seu acompanhamento pela
SEINFRA, que se dard por meio de reunides mensais ao longo do trimestre para

acompanhar a evolugdo da aplicagdo do plano de agdes corretivas.

Constatada a ndo aplicacdo do plano de agdes corretivas por parte da Concessiondria, a
SEINFRA aplicard as penalidades cabiveis, na forma do Regulamento de Transporte

Coletivo.
iii.  Nivel regular de operacdo

A Concessiondria, quando classificada no nivel de operagdo regular na média do
trimestre, devera apresentar 8 SEINFRA um plano de a¢des corretivas para os indicadores
que tenham apresentado avaliagdo insuficiente, caso houver, em um prazo méaximo de 20

(vinte) dias a contar da divulgacao final do resultado da avaliagdo da qualidade.

A SEINFRA promovera reunides quinzenais com a Concessionaria ao longo do trimestre
para acompanhar a evolucdo da aplicacdao do plano de agdes corretivas, bem como podera

determinar a realizagdo de acompanhamentos de campo e na garagem.

Constatada a ndo aplicacdo do plano de agdes corretivas por parte da Concessiondria, a
SEINFRA aplicard as penalidades cabiveis, na forma do Regulamento de Transporte

Coletivo.
iv.  Plano de consequéncias com avaliacao de nivel insuficiente

A Concessionaria, quando classificada no nivel de operagdo insuficiente na média do
trimestre, serd penalizada na forma do Regulamento, devendo ainda apresentar a
SEINFRA um plano de a¢des corretivas em um prazo maximo de 10 (dez) dias a contar

da divulga¢ado dos resultados da avaliagdao da qualidade.

A SEINFRA realizard um acompanhamento continuo e permanente dos servigos da
Concessiondria enquadrada nesta condi¢ao. Constatada a ndo aplicagdo do plano de agdes
corretivas por parte da Concessionaria, ou a sua ineficdcia, a SEINFRA aplicara

penalidades adicionais, na forma do Regulamento de Transporte Coletivo.



